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Anwendungen im Geschaftsalltag.
Von der Anschrift bis zur Unterschrift.

So schreiben wir Briefe.

1
K] SBB CFF FFS
2
Personlich
o Blumenladen Enzian
o Fray Rosh Wiosmam
Sonntagssteig 12
5765 Mol 3

Bern, den 12. Januar 2007

Ihr verpasster Flug nach Lanzarote.

Sehr geehrte Frau Wiesmann

Danke fir Ihren Brief ans Bahnreisezentrum Zirich vom 12. August 2005. Es tut uns Leid, dass Sie am
19. Jul Ihren Flug nach Lanzarote verpasst haben, weil der Zug zu spat am Flughafen ankam.

Durfen wir Ihnen unsere Situation kurz erkiéren? 4

Am Morgen des 19. Juli ereignete sich ein Personenunfall im Bahnhof Zurich Stadelhofen, der den
Fahrplan vlig durcheinander brachte. Da Stadelhofen eine wichtige Schnittstelle im Netz der S-Bahn ist,
wirkte sich die Sperrung eines Geleises auf den gesamten Durchgangsverkehr aus — auch auf Ihre
S-Bahn.

Dafr - und fir Ihre Urntriebe — entschuldigen wir uns bei Ihnen.

Im Unterschied zur SBB haben die Fluggeselischafien in Kioten keine Maglichkeit verspatete Ziige

abzuwarten. Dafur sind die Abflug- und Landezeiten zu knapp bemessen. Es besteh auch kein 6
Anschlussabkommen Zug-Flug oder umgekert, Rechtich gesehen endet der Transportauirag der SBB
auf dem Perron in ZLrich Kioten. Ein Haftungsanspruch aufgrund des Transporigesetzes liegtalso

nicht vor.

Wir kénnen Ihnen deshalb Ihre Kosten nicht erstatten. Als Zeichen unseres Bedauerns Gbernehmen wir
aber die Taxifahrten und schicken Ihnen in diesem Couvert einen Bahncheck in der Hohe von (leicht
aufgerundet) 100 Franken. 7

Freundiiche Grissse

0 O 0 0 000
(3]

Beatrice Schweizer
Kundendienst 8

Schwelzerische Bundesbahnen SBB
Kundendienst

o Postiach - CH-8021 Zurich
Dirokt +41 (051 222 40 44 - Fax +41 (0)51 222 38 51 Mobil +41 (0)78 999 99 99
beatice schweizer@sbb.ch - ww sbb.ch

Der Firmenname steht (ber dem Namen
der Person. Wenn nur die angeschriebene
Person die Post 6ffnen darf, schreiben wir
Personlich Uber die Adresse.

Wir schreiben Vornamen immer aus.
Rosa Wiesmann, nicht: R. Wiesmann

Die Anrede ist definiert:
Sehr geehrter Herr Anner
Sehr geehrte Frau Wiesmann

Bei vertrauten Personen, mit denen wir
per Du sind:

Liebe Rosa

Lieber Robert

Der Einstieg fasst zusammen, was bisher
passiert ist.

Direkte Ansprache — von Mensch zu Mensch.

Frau Schweizer fasst die Auskunfte der
Rechtsabteilung in einem Abschnitt
zusammen.

Klares, verbindliches Statement zum Schluss,
das aber durch kulantes Entgegenkommen
doch freundlich und personlich ist.

Die Grussformel ist definiert und wird mit der
Erwahnung der Abteilung prézisiert.
Freundliche Griisse

Unser Absender ist in den Vorlagen bereits
definiert.

Die formalen Anforderungen wie Schriftgrad oder Darstellung von Texten sind in
den Opus-Vorlagen definiert. Folgende Word-Vorlagen sind verfligbar:

- Begleitbrief > Memorandum/
> Brief Informationen
> Fax - Neutral hoch

= Protokoll

> Neutral quer

> Berichtsvorlage

Muss ich jetzt immer Sehr geehrte Frau Sowieso schreiben? 17
Die Beziehungen zwischen der SBB und ihrem Umfeld sind so vielféltig wie die

Menschen selbst. Wenn Sie mit dem Empfanger des Texts einen anderen

Umgangston pflegen, durfen Sie ihn auch auf Ihre Weise begrissen und ihm

wieder adieu sagen.

Wenn Sie nicht sicher sind, wéhlen Sie bitte die definierten Formeln.

Werbebotschaften in Briefen und E-Mails sind in Absprache mit der Leitung
Branding mdglich.

Brief

Bearbeiter | Unterschrift rechts
Yarname { Name

Funktion

Telefon Direkt

Telefax Direkt

Mobil

E-Mal

ort

Unterschrift inks
2 Yorname { Name

Funktion

Einstellungen
Eriefart
(+ Extern Inland
" Extern Ausland

" Intern

Firmeninformationen

[Hans puster

Rechtlicher Firmenname

2 Abk. Organisationseinheit

[+41 cops1 o0 s0c

Organisationseinheit

[+41 (o151 500300 200

[+41 cop7a 00000

[ hans. muster@sbi.ch

[Musterhausen

[Peter puster

Loga
* SBE
" SBB Cargo

" 5BE Cargo Int

? Adresse 1
2 Postfach
PLZ{Ort
Telefon
Telefax
Inkernet
Land
Versandart Anreds
I™ Perstrlich * Firma
I™ wertraulich " Frau
I™ Einschreiben " Herr

I Espress

3]

[Schweizerische Bundesbahnen SB8

|z-kom-mu

|zentralbersich Kommunikation

[Musterstrasse 88

[sees [Musterhausen

[+41 (0151 2 e 0

[+41 ()51 22 xx 0

[, sbb.ch

[Sehweiz

Arlagen
& 1a

" Mein

In dieser Maske tragen wir den Vorgesetzten oder die Vorgesetzte fur die zweite
Unterschrift ein. Vorgesetzte unterschreiben links, Mitarbeitende rechts. Hier

klassifizieren wir unsere Korrespondenz auch: intern oder extern, vertraulich, SBB
oder SBB Cargo, personlich, einschreiben, express ...
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So kommunizieren wir per SMS und Blackberry.

Ein SMS entspricht eher einer Meldung oder einer Durchsage und gehorcht nicht
den Regeln der Korrespondenz. Anrede- und Grussformeln kénnen als Abkur-
zungen gesetzt werden.

Botschaften, die wir Uber Blackberry austauschen, werden wie SMS geschrieben,
koénnen aber mehr als 160 Zeichen enthalten. Wie beim Mail lassen sich auch Files
anhangen (Attachments).

P ——
fAze =2n |||
FETER, KANNST DU
HEUTE UM 17H AUSH AR

DIE RM-FRASI KOMMEN? |
|| L& HAURS

| sEnDER

Drei Regeln.

= Wir formulieren unser Anliegen klar — am besten als Ja/Nein-Empfehlung.

> Wir verwenden Abkurzungen, auch fiir Anrede- und Grussformeln (Beispiel:
LG=Liebe Grusse).

> Wir stellen unsere Erreichbarkeit sicher.

Zwei Zusatzregeln flr Blackberry.

= In der Betreffzeile steht eine knappe Zusammenfassung des Inhalts.

> Wenn die Botschaft ein File als Anhang enthalt, steht das Wichtigste im
SMS-Text.

BlackBerry

GESENDET: 12.MARZ, 2007, 17.50
EETREFF: NEUES ROLLMATERIAL

LIEEER HERF MUSTER,
WIF: HABEN HEUTE AN DEFR ROLL-
MATERIAL-FRASENTATION IN ZORICH
TEILGENOMMEN. DIE ENTWIRFE
UBERZEUGEN NOCH NMICHT. KONNEN
WIR DAS MORGEMN UM 17H BEI IHMNEN
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So prasentieren wir.

Wir prasentieren, um zu informieren oder um Entscheidungen zu ermdglichen.
Unsere Prasentationen richten sich nach dem Publikum und der konkreten
Situation. Beim Présentieren geht es darum, Sachverhalte so schnell und so
einfach wie mdglich erfassbar zu machen. Dafiir haben wir verschiedene
Werkzeuge: Sprache, Bilder, Texte, Grafiken — und unser Auftreten.

Technische Hilfsmittel wie PowerPoint, Overhead-Projektor und Flipcharts sind
erst die halbe Présentation. Was wir vor- und nachher sagen, wenn das Licht im
Saal (wieder) brennt, ist ebenso wichtig — und auch, wie wir es sagen.

Hier geht es um uns.

N2 0 N N O P Z 2

Wir bereiten uns vor (Thema, Ziele, Teilnehmende).

Wir testen vorher die Technik (Licht, Audio, Video, Beamer, Projektor).
Richtig sprechen heisst richtig atmen.

Wir stehen richtig, bewegen uns natlrlich und suchen den Blickkontakt.

Wir beginnen erst, wenn wir bereit sind, und begrissen die Teilnehmenden.
Wir stellen uns kurz vor und tragen wenn nétig ein SBB Namensschild.

Wir sagen, was wir vorhaben und wie viel Zeit wir daflr brauchen.

Wir bleiben locker, klar und prasent. Und wir behalten die FUhrung.

Wir beenden die Prasentation mit einem Dank, verteilen allfallige Unterlagen,
offnen die Fragerunde und verabschieden uns am Schluss.

Hier geht es ums Programm.

9

v

Eine Folie enthalt nur wenige Informationen: ein Bild oder einen Satz, hdchstens
aber drei Aussagen. Stichworte fir mundliche Erlduterungen halten wir in den
Notizen bereit.

Wir strukturieren die Prasentation (Einleitung, Themen, Schluss).

Wir stimmen die Présentationszeit und die Anzahl Folien aufeinander ab.

Jede Folie hat einen Titel, eine Hauptaussage und héchstens drei Informations-
einheiten.

Wir unterstitzen unsere Aussagen mit Bildern oder einfachen Grafiken, verzichten
aber auf Clip-Art, bunte Balken und jede Art von Effekten.

Wir verwenden ausschliesslich die PowerPoint-Vorlage der SBB.

K] BB CFF FFS

Herzlich willkommen bei der SBB.

Fachtagung zum Thema integrierte Kommunikation.
Donnerstag, 30. August 2007.

Technische Tipps und Tricks.

- PowerPoint-Prasentationen drucken wir schneller und gtinstiger in Schwarz-
weiss. Dazu wahlen wir beim MenUpunkt «Drucken» unter «Farbe und
Graustufe» die Option «Rein schwarzweiss». So verhindern wir, dass auf einem
Schwarzweissausdruck nicht lesbare Graustufen erscheinen.

> Um gleichméssige Abstande zwischen den Absatzen zu erhalten, markieren wir
den Text und geben im Menl «Format» bei «Zeilenabstand» den gewinschten
Wert ein.

- Das erste Aufzahlungszeichen ist der rote Pfeil. Die Zeichen zur Gliederung
stehen unter «Aufzéhlungszeichen» — entweder im MenU «Format» oder in der
Formatierungsleiste.

> Textfelder und Grafiken verbinden wir zu Gruppen, damit wir sie gemeinsam
verschieben oder kopieren kénnen. Dazu markieren wir die Elemente und klicken
auf der unteren Symbolleiste (Zeichnen) auf «Gruppierung». Mit «Gruppierung
aufheben» 18sst sich die Aktion rickgéangig machen.

= Wenn wir nicht weiter wissen, driicken wir F1 und geben ein Stichwort ein.
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